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1. INTRODUCCIÓN 
 
El servicio al cliente tiene ahora, con las nuevas tecnologías de la comunicación y la información, 
nuevas herramientas para gestionarse de manera más práctica y eficaz. Los medios digitales han 
permitido un nuevo nivel para relacionarse con los clientes, pero deben ser manejados de tal 
forma que siempre jueguen a nuestro favor. 
Si bien plataformas como las páginas web, los perfiles sociales, los blogs, el sistema móvil, 
pueden facilitar la comunicación entre consumidores y empresas, sirven igualmente para que los 
usuarios inconformes puedan mostrar su descontento y difundir muy rápidamente sus quejas o 
reclamos en el ciberespacio. De ahí la importancia de que siempre se de respuesta rápida y 
oportuna a los requerimientos de los consumidores y es en eso, precisamente, donde mejor se 
pueden desempeñar la tecnología como aliado numero uno en la velocidad de respuesta y gestión 
al cliente. 
De acuerdo con una encuesta realizada por Dimensional Research, en el primer trimestre de este 
año, entre consumidores que han tenido una experiencia de atención al cliente positiva, la 
mayoría asegura que ha sido por haber recibido una resolución rápida a su problema. Por el 
contrario, aquellos que han tenido una experiencia desagradable con las marcas, señalan, en su 
mayoría, que esta se deriva de la lenta atención a sus solicitudes y el hecho de tener que recurrir a 
demasiadas instancias para llegar a una resolución de su problema. Las empresas deben entender, 
que en la nueva era digital, las malas noticias y la mala fama se esparcen como la pólvora, 
incluso más que las acciones buenas o positivas. 
Es decir que hoy en día la prioridad para estas empresas es gestionar tanto el marketing como las 
campañas de ventas a través del CRM, seguido de la centralización y consolidación de todos los 
datos y el conocimiento de los consumidores a través de una solución de CRM. 
A partir de la información anterior, y de las actuales propuestas tecnológicas presentadas por el 
Ministerio de industria y comercio en su Iniciativa con Vive Digital y MINTIC, se pretende 
realizar un trabajo conjunto entre la parte de la empresa SICTE y  los estudiantes de Ingeniería de 
Sistemas, ambos de la Universidad Tecnológica de Pereira, mediante los estudios y desarrollo de 
la iniciativa del análisis y diseño de una aplicación WEB como medio de mejora e impulso 
comercial para la misma. 
Con base en una serie de recopilación de indicadores sobre la atención al cliente y metodologías 
empleadas, se pretende interpretar esto como punto de referencia para la empresa SICTE, en la 
cual se puede evidenciar que los planes de acción con respecto a la pronta atención al cliente, 
centralizar la información y formalizar los procesos que interviene en la atención al cliente 
muestran una necesidad de inervencion tecnologica. Para esto se plantea que la aplicación web es 
un mecanismo por medio del cual se haría una optimisacion y centralización de todos los 
procesos transversales y horizontales que intervienen hoy en dia en su relación con el cliente final 
y los empleados, logrando asi un valor agregado, una mejor imagen y seguridad en los clientes.  
La compañía Sicte presta el servicio de instalación y mantenimiento de redes a los usuarios de la 
empresa de telecomunicaciones Claro Colombia para el segmento hogar en la ciudad de Pereira, 
actualmente el contratante exige garantizar la calidad de los servicios a su contratista en busca de 
posicionar la marca en este segmento y fidelizar los usuarios con la calidad, para esto mide 
indicadores de Nivel de satisfacción al usuario (NSU) y Nivel de recomendación de los servicios 
(NPS). Tomando estos como punto de referencia para calificar el desempeño del contratista. 
Actualmente las novedades de calidad que se generan en los servicios brindados por el personal 
técnico del contratista no son atendidos eficiente y eficazmente ya que la información no se 
encuentra debidamente gestionada y ordenada, lo que genera re-procesos y aún más crítico para 
la calidad mala percepción de los usuarios respecto a la atención al cliente.  
Este trabajo pretende proponer el análisis y diseño de una solución de software para gestionar 
eficientemente los procesos de calidad en los servicios instalados o prestado por la compañía 
Sicte, partiendo del levantamiento de información relevante con el fin de establecer claramente 
las necesidades que se presentan y los requerimientos inmersos en el manejo de la información. 
Se desarrollará inicialmente la contextualización de los procesos implicados definiendo cada uno 
de estos, apoyados en la ingeniería de requerimientos, cerrando así las brechas que puedan tener 
lugar entre los procesos que se ejecutan  y el planteamiento de la solución de software que se 
diseñará. 
La formulación de una solución tecnológica permitirá a la compañía cumplir con los objetivos 
propuestos por el contratante, mejorando los procesos administrativos y operativos del dia a dia, 
y de esta manera proyectarse para perdurar en el mercado de los servicios de telecomunicaciones. 
2. METODOLOGÍA 
 
 Se inicia identificado previamente los procesos de calidad en los cuales se presentan 
falencias, una vez identificados, se continúa con la documentación  de manera detallada 
de cómo se están llevando a cabo actualmente estos procesos, cuáles son las entradas y 
salidas de cada uno de ellos, como se maneja la información, cuáles son las personas 
involucradas en los diferentes procesos con el fin de conocer su punto de vista, que 
falencias encuentran desde que llega la información de la solicitudes técnicas por fallos o 
daños en los servicios, que punto creen que se podrían mejorar, todo el camino que esta 
información recorre hasta que se brinda una solución y el manejo que se le da a esta. 
Luego se tendrán entrevistas verbales con los diferentes actores o involucrados con el fin 
de ir construyendo y levantado los requerimientos con que debería cumplir la solución 
que será posteriormente presentada a las directivas del contratista Sicte. 
 
 Nos apoyaremos en la ingeniería de requerimiento planteada por la ingeniería del 
software en busca la identificación y determinación de las necesidades a solucionar, 
entregando la información óptima y ajustada para el posterior diseño. Con la 
documentación de los procesos se procede a realizar los primeros pasos del análisis de 
requerimientos para el aplicativo web donde se obtuvieron los requerimientos funcionales 
y no funcionales del sistema.  
 
 Se generan formatos y un análisis de datos, los cuales serán especificados mediante casos 
de uso. El diagrama de casos de uso describe el comportamiento UML pero mejorado. 
UML define una notación gráfica para representar estos casos. Dicha notación gráfica 
describe el comportamiento del sistema al afrontar una regla de negocio o requisito de 
negocio; esta descripción se enfoca en el valor suministrado por el sistema a entidades 
externas como los usuarios Humanos o pueden ser otros sistemas. 
Un conjunto de casos de uso deben ser consistentes y coherentes, además deben promover 
una imagen sencilla de comprender sobre el comportamiento del sistema. En otras 
palabras los diagramas de casos de uso proveen un entendimiento común entre el cliente, 
usuario y equipo de desarrollo.  
Un inconveniente que se puede presentar al momento de implementar los casos de uso, se 
debe a la falta de estandarización de un único modelo o diagrama específico. Debido a 
que UML define los casos de uso como estandarización de la descripción gráfica del 
sistema, pero no se define con precisión cual podría ser un diagrama estándar. Dado esto 
es común que algunas especificaciones complementarias del sistema caigan fuera del 
ámbito de las descripciones de los casos de uso, como lo son el rendimiento, 
escalabilidad, gestión, entre otras.  
 Para elaborar el diseño y la arquitectura del aplicativo web correspondiente a analisis y 
diseño de una solución de software para optimizar el manejo de la información en el área 
operación y mantenimiento de la empresa SICTE, se adoptó la metodología de desarrollo 
Scrum para la fase de diseño del sistema, el cual es un proceso de la metodología ágil la 
cual se usa para minimizar los riesgos  y optimizar la retroalimentación de un proyecto 
durante su realización, pero teniendo en cuenta que es de manera colaborativa. Entre las 
ventajas encontradas, están la productividad, calidad y que se realiza un seguimiento de 
los avances del proyecto, y que las personas interesadas en dicho desarrollo, puedan 
verificar los avances.  
En este sentido podemos considerar Scrum como el paradigma de metodología de 
desarrollo ágil, definiendo la forma de abordar un proceso de desarrollo de software de 
forma rápida y liviana, a través de la descripción de un conjunto de roles, componentes y 
organización de la actividad diaria. 
Las características de esta metodología son: 
o Ágil: La división del trabajo en pequeñas unidades funcionales (Sprint) permite 
mantener una política de entregas frecuentes de software que ofrecen una visión 
clara del estado del proceso y permite la introducción de modificaciones. 
o Simple: Se centra especialmente en facilitar el desarrollo rápido, por lo que su 
complejidad (por ejemplo desde el punto de vista de la documentación a generar o 
de la organización de equipos) se ha tratado de reducir al máximo. 
o Flexible: Todo el desarrollo se contempla como un ciclo de iteraciones continuas 
de desarrollo, lo que facilita la introducción de modificaciones “sobre la marcha”, 
mejorando continuamente el proceso. 
o Colaborativa: El planteamiento, desde el punto de vista de la organización del 
equipo, resulta bastante horizontal (en contraposición a una organización 
jerárquica férrea), otorgando a los miembros del equipo de desarrollo una elevado 
grado de autonomía y auto-organización de su trabajo. 
Dentro del desarrollo de la metodología Scrum se deben destacar los siguientes roles que 
se presentan: 
o Product Owner: Es quien tiene contacto directo con el cliente y habla por el cliente 
y sus necesidades con respecto al proyecto y sus avances, también asegura que el 
equipo cumpla las expectativas. 
o Scrum Master: Lidera las reuniones y ayuda al equipo si es que tienen dificultades. 
Además, minimiza los obstáculos para cumplir el objetivo del Sprint, siendo un 
facilitador más no un gestor. 
o Scrum Team: Son los encargados de desarrollar y cumplir lo que les asigna el 
Product Owner. 
o Cliente: Recibe el producto y puede influir en el proceso, entregando sus ideas o 
comentarios respecto al desarrollo. 
El proceso dentro de la metodología Scrum se puede representar mediante los siguientes 
puntos: 
o Product Backlog: Es elaborado por el Product Owner y las funciones están 
priorizadas según los requerimientos más y menos importantes para el proyecto. 
El objetivo es responder a la pregunta: “¿Qué hay que hacer?”.   
o Sprint Backlog: Es un subconjunto de ítems del Product Backlog, que son 
seleccionados por el equipo para realizar durante el Sprint sobre el que se va a 
trabajar.  
o Sprint Planning Meeting: Es una reunión que se hace al comienzo de cada Sprint y 
se define cómo se va a enfocar el proyecto que viene del Product Backlog las 
etapas y los plazos. Cada Sprint está compuesto por diferentes etapas de 
desarrollo.  
o Daily Scrum o Stand-up Meeting: Es una reunión breve que se realiza a diario 
mientras dura el periodo de Sprint. Se responden individualmente tres preguntas: 
¿Qué hice ayer?, ¿Qué voy a hacer hoy?, ¿Qué ayuda necesito? El Scrum Master 
debe tratar de solucionar los problemas u obstáculos que se presenten. 
o Sprint Review: Se revisa el sprint terminado, y ya debería haber un avance claro y 
tangible para presentárselo al cliente. 
o Sprint Retrospective: El equipo revisa los objetivos cumplidos del Sprint 
terminado. Se resalta lo bueno y lo malo, para no volver a repetir los errores. Esta 
etapa sirve para implementar mejoras desde el punto de vista del proceso del 
desarrollo. 
 
 Para implementar el aplicativo web, basados en la fase de análisis y diseño, el cual se 
desarrolló con las características modeladas en las fases anteriores usando como motor de 
base de datos MySQL, bajo la plataforma de NetBeans en colaboración con sublimetext y 
Crome, cuyo lenguaje es basado en PHP, JavaScript, Css y html, junto con esté el 
framework de botstrap y angulaJS. Posteriormente el análisis y diseño sera aprobado para 
verificar la correcta satisfacción de los requerimientos. 
3. DESARROLLO 
 
Para el análisis del aplicativo web se partió de la información recolectada en la entrevista 
realizada el día 29 de Agosto del 2016 con el Ingeniero Cristian Tamayo, director de Proyecto 
Eje cafetero y el trabajo de los integrantes encargados del análisis y diseño de la solución de 
software para optimizar el manejo de la información en el área de operación y mantenimiento de 
la empresa SICTE. 
Con esta información se obtuvieron las personas interesadas las cuales aportaron la información 
necesaria  para obtener de manera clara y concisa los requerimientos funcionales y no 
funcionales. 
 Actores Involucrados: 
 Cliente 
 Tecnico 
 Auxiliar de proyectos  
 Supervisor 
Obteniendo los participantes transaversales de los procesos se pudo proceder a la documentación 
de cada uno de los procesos, exploniendo claramente como cada actor invertiene y como es el 
ciclo de cada proceso, para tener una dimensión mas real de lo que se quiere analizar y modelar 
con el proyecto. 
En la actualidad existen cuatro procesos con los que se gestiona la información sobre los niveles 
de satisfacción del cliente y niveles de recomendación de los servicios, es decir, qué tanta 
fidelización se logra con la atención de un cliente. 
Acontinuacion están los procesos con sus descripciones, actores, entradas y salidas 
1. SUPERVISIONES 
1.1. Validar los datos de las órdenes de trabajo que ya fueron ejecutados en los clientes. 
1.2. Ordenes de Trabajo 
1.2.1. Instalaciones y traslados. 
1.2.2. Postventa. 
1.2.3. Desconexión. 
1.2.4. Arreglos. 
1.3. Validar el adecuado funcionamiento  y configuración de los servicios. 
1.3.1. Instalación de internet  
1.3.2. Instalación TV 
1.3.3. Instalación telefónica 
1.4. Evaluar la estética de ejecución de la orden de trabajo. 
1.5. Evaluar los criterios técnicos de la orden de trabajo. 
1.5.1. Tipo de seguridad WIFI. 
1.5.2. Configuración SSID. 
1.5.3. Ubicación WIFI. 
1.5.4. Tendido de cable. 
1.5.5. Nivel Señal. 
1.5.6. Equipo. 
1.5.7. Cantidad de puntos. 
1.5.8. Cableado 
1.5.9. Derivaciones 
1.6. Evaluar los criterios adicionales que sean requeridos por la empresa contratante 
 
1.7. ELEMENTOS DE ENTRADA: 
1.8. Involucrados: 
1.8.1. Supervisor 
1.8.2. Técnico 
1.8.3. Cliente 
1.9. Información requerida: 
1.9.1. Datos de la cuenta a supervisar 
1.9.2. Datos generales del clientes 
1.9.3. Servicios asociados a la cuenta 
1.9.4. Orden de trabajo a supervisar 
 
1.10. PROCESO: 
El supervisor elige un evento entre 10 eventos que realizan sus operadores en cada franja, 
en el día se manejan 4 franjas por lo que se deben realizar 4 supervisiones, de las cuales el 
50% se hacen en frío, es decir, una vez terminadas la orden de trabajo y el otro 50% en 
calientes, durante la ejecución de la orden de trabajo.  
Posteriormente se dirige a la primera franja horaria, y de acuerdo con los parámetros del 
check list realiza las validaciones necesarias y pertinentes. 
Si la Supervisión es en caliente y se encuentran inconsistencias con la verificación, se 
realizan los correctivos y la retroalimentación correspondiente al personal, para que la 
novedad sea eliminada, en caso contrario si la supervisión es en frio, el supervisor deberá 
realizar las observaciones necesarias en la orden de trabajo, se debe de notificar al 
personal responsable de la orden y deben de estipular un tiempo de cumplimientos con las 
novedades encontradas. 
Una vez finalizada la actividad, la supervisión debe ser cerrada con en estado 
“EXITOSO” y sin novedades o con estado “FALLIDA” adjuntando las novedades 
encontradas. 
En caso de “FALLIDA” se le debe dar seguimiento hasta que las actividades para dar 
solución se realicen antes del tiempo pactado con el responsable y proceder a dar cierre 
con estado exitoso. 
1.11. ELEMENTOS DE SALIDA: 
1.11.1. Correo electrónico para el cliente en el cual se informa el procedimiento realizado, 
las novedades encontradas, si se resolvieron o no, el tiempo de entrega y el personal 
de supervisión además si surgieron o no garantías. 
1.11.2. Documento de Orden de trabajo con estado de “Supervisada” y estado de 
supervision “EXITOSA” o “FALLIDA” y estado de novedades “SOLUCIONADA” 
o “PENDIENTE” 
 
2. GARANTÍAS 
Las garantías pueden originarse desde dos procesos, ya sea por un incumplimiento en contrato de 
posventa como en el incumplimiento de requerimientos técnicos exigidos por la empresa 
contratante. 
El agente comercial presenta y vende un portafolio de servicio en el cual se estipulan los paquetes 
que se adquiere, el personal encargado de la instalación está en la obligación de realizar la 
instalación de acuerdo a estos garantizando el total funcionamiento y beneficios contratados, se 
genera una garantía cuando se encuentra una no conformidad de calidad. 
Existe un interventor que realiza la auditoría del servicio instalado a cualquier cliente elegido de 
manera aleatoria, verificando que se cumplan los requisitos de instalación exigidos por la 
empresa contratante, se genera una garantía cuando se encuentra una no conformidad de calidad. 
2.1. ELEMENTOS DE ENTRADA 
2.1.1. Involucrados 
2.1.1.1. Supervisor 
2.1.1.2. Auxiliar de Proyectos 
2.1.1.3. Técnico 
2.1.1.4. Interventor 
2.1.2. información requerida. 
2.1.2.1. Datos de la cuenta, orden de trabajo que genera novedad de calidad. 
2.1.2.2. Observaciones  y descripción de afectación que genera la garantía 
2.1.2.3. Técnico que realizó la visita que genera la garantía 
2.1.2.4. Área que genera la garantía del caso 
2.1.2.5. Fecha del escalamiento  
2.1.2.6. Supervisor responsable del técnico involucrado 
2.1.2.7. Tipo de trabajo que genera la garantía. 
 
2.2. PROCESO 
(Primer nivel de recepción de la garantía) Un Auxiliar de proyecto recibe un caso de 
garantía via email, esta persona valida los tiempos estimados de garantía según el tipo de 
trabajo, de acuerdo a esto procede a revisar los datos que se especifican como entrada, 
escala el caso al supervisor encargado del técnico que ejecutó la labor para que este 
genere la respectiva solución, ya sea propiamente o enviando al técnico responsable. 
Si el supervisor puede realizar la corrección de la novedad de calidad, entonces genera 
una respuesta al auxiliar de proyecto vía email con las respectivas observaciones del caso 
garantizando la solución definitiva del caso. 
De ser necesario enviar al técnico a realizar las reparaciones, el supervisor debe generar 
una cita con el usuario y estar al pendiente de la solución definitiva del caso para enviar 
la respectiva respuesta al auxiliar de Proyecto. 
El auxiliar de proyecto alimenta un archivo con la solución, los tiempos en la respuesta, y 
la tipifica la afectación que se generó, envía vía email al área que remitió el caso y 
finalizando. 
Las garantías tienen un tiempo estipulado de respuesta de 24 horas después de escalado 
por primera vez al auxiliar de proyecto. 
2.3. ELEMENTOS DE SALIDA 
2.3.1. Correo electrónico explicando el caso y la solución brindada al área pertinente 
2.3.2. Registro en base de datos  
3. PQR 
Resulta del llamado directo del cliente a un call center de la empresa contratante cuando se 
presentan quejas derivadas de la instalación del servicio pero no de éste en sí, sino producto de la 
instalación, tales como daños en inmuebles, enseres o electrodomésticos, así como también por 
comportamientos inadecuados del personal instalador. 
3.1. ELEMENTOS DE ENTRADA: 
3.1.1. Involucrados: 
3.1.1.1. Auxiliar 
3.1.1.2. Técnico 
3.1.1.3. Cliente 
3.1.1.4. Supervisor 
3.1.2. Informacion requerida 
3.1.2.1. Número de radicado del PQR: 
3.1.2.2. Asociada al número de Cuenta de un usuario afectado 
3.1.2.3. Asociada a un número de cuenta general cuando el afectado no cuenta con 
servicios de la compañía. 
3.1.2.4. Información pertinente a la queja o reclamo realizada. Estas quejas no 
tienen que ver directamente con los servicios instalados, sino a daños 
materiales o morales generados por el comportamiento del personal de la 
empresa. 
 
3.2. PROCESOS 
Una vez ingresado el número del radicado del PQR con la información que detalla el 
reclamo, está llega a un auxiliar el cual es el encargado de ver los detalles como el número 
de cuenta y las notas acerca del cual es la petición, queja o reclamo (PQR) que se está 
haciendo en dicho radicado. 
Con el número la cuenta y la nota, esta persona se percata de que tipo de reclamo es, que 
personal está involucrado para así asignarle a su respectivo supervisor la tarea de darle 
solución, ya sea una queja por daños durante la instalación (PQR’s por daños a terceros) o 
por casos concretos en los cuales el personal de Red Externa sea el encargado de dicha 
solución (PQR’s por movimientos de infraestructura). Posteriormente se le comunica al 
supervisor y este a su vez debe determinar cuáles son las personas que están implicadas en 
el caso. 
Luego de que es informado del PQR, el supervisor debe dirigirse al sitio desde el cual 
reportaron el evento, hablar con la persona que instauró la queja, para indagar y 
determinar qué tipo de acción debe tomar para dar solución, entre ellas están, la compra 
de materiales para realizar reparaciones, y el llamado del personal para que se devuelvan 
al sitio entre otras, en este punto, más que identificar culpables, el supervisor deberá dar 
solución. Cuando los daños son sobre bienes o inmuebles se debe diligenciar un formato 
de seguimiento el cual debe hacer firmar de la persona afecta, este formato indica que se 
llevó a cabo la visita correspondiente, que la empresa ahora se apersona del asunto y que 
posteriormente con ayuda de las evidencias recogidas por el supervisor se tomará una 
decisión en cuanto a si la empresa debe o no reponer los bienes. 
Para finalizar, una vez dada solución el supervisor encargado diligenciará un formato de 
paz y salvo que el afectado deberá firmar, que dará constancia de que se dio solución al 
evento y  que el afectado está conforme con dicha solución. 
3.3. ELEMENTOS DE SALIDA. 
3.3.1. Formato de seguimiento. 
3.3.2. Formato  de paz y salvo, y conformidad. 
3.3.3. Registro  en base de datos de la información. 
 
4. CIERRES DE CICLO 
Es un proceso interno de la empresa contratista para evitar llegar a procedimientos causados por 
garantías o por PQR, el cual consta de varias actividades tendientes a controlar la calidad del 
servicio que se presta a la empresa contratante con el fin de no incurrir en sobrecostos operativos 
y financieros por penalizaciones, dichas actividades consisten en realizar llamadas a los usuarios 
del servicio para constatar su conformidad, las novedades que se detectan son reportadas al 
supervisor para tomar las medidas correctivas pertinentes. 
4.1. ELEMENTOS DE ENTRADA 
4.1.1. Involucrados 
4.1.1.1. Auxiliar de Proyectos 
4.1.1.2. Cliente 
4.1.2. información requerida. 
4.1.2.1. Datos de la cuenta, orden de trabajo que genera novedad de calidad. 
4.1.2.2. Observaciones  y descripción de afectación que genera la garantía 
4.1.2.3. Técnico que realizó la visita que genera la garantía 
4.1.2.4. Área que genera la garantía del caso 
4.1.2.5. Supervisor responsable del técnico involucrado 
4.1.2.6. Tipo de trabajo que genera la garantía. 
 
4.2. PROCESO 
Un Auxiliar de proyecto realiza llamadas partiendo de una lista de clientes con servicios 
de la compañía para consultar el estado del servicio, en caso de encontrar alguna no 
conformidad se genera una garantía inmediata y se procede a solucionarse de la misma 
forma simplemente que esta garantía no es escalada en primer nivel. 
4.3. ELEMENTOS DE SALIDA 
4.3.1. Validación de cierre de periodo 
4.3.2. Garantías encontradas 
 
Teniendo claro los procesos, los interventores y las salidas de campo que se realizaron, todo se 
toma como punto de partida para elaborar el documento “Requerimientos del sistema”, en el cual 
se encuentra todo lo relacioneado a los requerimientos del sistema.  
Observamos un resumen de los requerimientos que se obtuvieron: 
 
Despues de analizar los requerimientos se procede a generar la base de datos que dara 
persistencia a nuestra aplicación, gestionara el contenido de manera eficiente y garantiza que 
todos los requerimientos del sistema se cumplan, este diseño se divide en cinco documentos: 
1. BASE_DATOS.pdf 
1.1. En este documento se encuentra la recopilación de la vista global de la base de datos, con 
sus restricciones, llaves primarias, llaves foráneas y diccionario de datos. 
2. ORDEN_TRABAJO.pdf 
2.1. En este documento se encuentra una vista de la base de datos que se centra en las órdenes 
de trabajo con las mismas condiciones del anterior. 
3. PERSONAS_USUARIOS.pdf 
3.1. En este documento se encuentra una vista de la base de datos que se centra en los 
usuarios, su acceso y los perfiles con las mismas condiciones del primer documento. 
4. PROCESOS.pdf 
4.1. En este documento se encuentra una vista de la base de datos que se centra en los 
procesos que generan persistencia en el sistema con las mismas condiciones del primer 
documento. 
5. CRM_DATA_BASE.sql 
5.1. En este documento se encuentra la estructura inicial de la base de datos, lista para 
importarse a un gestor MySql. 
 
De manera resumida se observa la finalidad de las entidades que componen nuestro diseño 
entidad relación: 
 
 
 Para obtener un esquema de la interaccion que lo usuarios finales tendrán con el aplicativo, se 
diseñaron varios diagramas de flujo que describen esta interaccion de manera correcta, estos 
diagramas se encuentran en el documento”Casos de uso.docx”, aquí observamos un breve 
vistazo. 
 
 
 
 Empezando a preparan el camino para el desarrollo del aplicativo también se diseño un diagrama 
de clases, el cual nos genero una vista mas amplia desde el desarrollo para tener un camino mas 
claro en el desarrollo del aplicativo web. 
Para este diseño se utilizo la herramienta “DIA”, un generador de diagramas bastante útil y 
gratuito, que de manera fácil y clara nos permitio realizar el diagrama, resultando dos archivos 
“DiagramaClases.dia” con el diagrama para modificar y una vista consolidada en 
“DiagramaClases.png” la cual se observa acontinuacion. 
 
 Para el desarrollo del aplicativo web se recomienda las herramientas sublimeText3 como editor 
de texto, angularJS y bootstrap como framewrk, adionalmente para el diseño el uso html y css3.  
Uno de los aspectos más importantes de todas las aplicaciones web es la usabilidad y el diseño. 
Precisamente por esto se plantea como opción el framework bootstrap el cual recopila varias 
librerías con controles estándares de fácil reconocimiento por los usuarios, intuitivos y agradables 
visualmente. El framework de AngularJS permitiría quitarle la carga de procesamiento en las 
búsquedas, filtros o peticiones al servidor central y ponerlas a cargo del cliente volviendo la 
aplicación mas agil y rápida en tiempos de respuesta.  
Adicional a esto la base de datos MySQL, genera asi un plus no incurriendo en gastos de licencia 
y proporcionando asi un entorno muy amigable de administración como lo es el PhpMyAdmin, 
también al emplear toda la parte grafica con Html y CSS3, entramos en muchos estándares 
graficos con muy buena documentación en línea y seguimos sin gastar ningún capital en licencias 
para que la aplicación funcione con los minimos costos posibles en el desarrollo. 
Los procesos en el servidor estarán a cargo del lenguaje PHP, lo que facilita mucho el desarrollo 
siendo un lenguaje de mucha trayectoria, no es fuertemente tipado, con una comidad de 
desarrolladores bastante grande y totalmente gratis. 
la aplicación gracias a ser web se puede vincular con Google Analytics generando asi indicadores 
adicionales como lo son, los puntos de acceso, los tiempos de concurrencia, los tipos de 
navegadores usados y mas. Esta aplicación soportara cualquier explorador WEB que emplee 
javascript. El conjunto de herramientas seleccionadas termina siendo un paquete muy completo a 
un bajo costo para dar soluciones tecnológicas a procesos que los requieren con una alta calidad y 
agilidad del desarrollo.  
Otras herramientas que se tiene en cuenta para el desarrollo del aplicativo WEB, fueron el 
NETBEANS y el navegador Chrome, pues el IDE facilito demasiado el desarrollo en el lenguaje 
PHP debido a sus búsquedas interactivas, autocorrector y demás, el Chrome por el otro lado nos 
permite hacer un barrido visual del HTML, CSS3 y JavaScript, con sus puntos de interrupciones 
y su depurador en caliente para ver claramente los cambios del Front de la aplicacion.  
Al finalizar el proceso de desarrollo tendremos unas carpetas con nuestras vistas y otras carpetas 
con nuestra lógica de negocio, la instalación es muy sencilla pues solo se deben de llevar estas 
carptas a nuestro servidor web y quedara lista para ser usada siempre y cuando el servidor este 
operando.  
Para futuras modificaciones o mejoras, será muy fácil de realizar pues los cambios se observan en 
caliente sin necesidad de compilar ningún archivo, todo tendrá una estructura de carpetas ordenas 
facilitando la búsqueda y la coherencia de los archivos.  
 
4. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
Una vez terminado el desarrollo de la aplicación WEB, se puede tener en cuenta lo siguiente: 
 Tomando como inicio los requerimientos que el cliente solicita, es claro cuál es el 
cumplimiento y la satisfacción del cliente con el mismo. Partimos de los requerimientos 
funcionales y no funcionales, siendo una aplicación de gestion, donde la operatividad, la 
coherencia de datos y la cohesión de los mismos son parte fundamental del desarrollo de 
la aplicación. 
 Incrementar la percepción de satisfacción y validad de los clientes hacia la empresa, a 
partir del incremento de productividad y orden de los procesos internos, además de los 
datos estadísticos que se puedan obtener mejorando en varios aspectos la atención a los 
clientes mejorando la objetivdad de las camapañas o la atención prestada. 
 Impactar a los clientes con la alta calidad del servicio, aunmentando el reconocimiento 
regional de la empresa. 
 La familiarización del desarrollo WEB bajo un entorno totalmente libre de licencias, esto 
con el fin de facilitar la producción o mejoras a futuro, incentivando también el uso de la 
tecnología como mecanismo de apoyo y potencializando los procesos internos que sean 
requeridos. 
5. CONCLUSIONES, APORTES Y RECOMENDACIONES 
 
 Según los resultados de los estudios realizados con anterioridad, se puede concluir que al 
tener los procesos mas ordenados, controlados y vigilados, se persive un grado de calidad 
mucho mas alto, por parte de los clientes y los empleados, aumentando su seguridad y 
control de sus acciones sobre los procesos en los que se ven involucrados. 
 Se concluye, luego de la encuesta y entrevista realizadas que el aumento de la calidad de 
los servicios, podría aumentar considerablemente la visibilidad de la empresa como 
prestadora de este tipo de servicios. 
 Es recomendable que la aplicación sea actualizada constantemente, ingresando nuevos 
procesos al sistema, generando nuevas vinculaciones y nuevos informes que nos retornen 
más indicadores para seguir en una mejora continua. 
 Se recomienda que se realice una retroalimentación de los resultados que puede generar la 
aplicación a un mediano plazo (de 6 a 8 meses), y de ser positivos, adicionar y llevar a 
cabo actualizaciones pertinentes sobre los demás servicios 
. 
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